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Abstract 
The aims to determine and describe the effectiveness of mobile car services for A and C 
driving licenses extention on the satisfaction of the applicant so that it is found a strategy to 
improve the quality of the mobile car services for A and C Dr200iving licenses extention,. To find 
out the factors that are inhibiting and supporting as well as alternative solutions. The basis of the 
research was survey and the type of research was descriptive qualitative. The sampling technique 
used purposive sampling. The population in this research amounted to 100 people with sample of 
31 people. Data collection techniques used observation, interviews, quistionnares, and 
documentation. Data Analysis techniques used qualitative analysis techniques using frequency and 
percentage tables. reseacher used independent variable with indicators from Sondang P. Siagian 
which are 1. Timelines, 2. Accuracy, 3. Style of providing informant services, as well as dependent 
variable indicators are 1. Tangibles, 2. Reliablity, 3. Responsiveness, 4. Assurance, 5. Emphaty. 
The Results of the reseach on the indicators of timelines, accuracy and style of service delivery are 
good while the indicators of responsiveness and direct evidence are still not good because there 
are still obstacles. The inhibiting factor is that the are still officers who have the task of not being 
responsive in serving the community of applicants by extending a Driving License and the 
available facilities are inadequate. 




Undang-Undang Dasar 1945 telah 
mengamanatkan bahwa negara wajib melayani 
setiap warga negara dan penduduk untuk  
memenuhi kebutuhan dasarnya dalam rangka 
pelayanan umum dan meningkatkan 
kesejateraan masyarakat. Penyelenggara 
pelayanan publik yang dilaksanakan oleh 
aparatur pemerintah dalam berbagai sektor 
pelayanan terutama yang menyangkut 
pemenuhan hak-hak sipil dan kebutuhan dasar 
masyarakat, kinerjanya masih belum seperti 
yang diharapkan.  
Kepolisian Republik Indonesia 
merupakan bagian fungsi pemerintahan, 
Negara di bidang pemeliharaan dan keamanan 
ketertiban masyarakat penegak hukum, 
perlindungan, pengayom dan pelayanan pada 
masyarakat tugas-tugas ini berkaitan erat 
dengan tugas-tugas sosial yang sehari-harinya 
berhadapan dengan masyarakat. Dimana 
kepolisian merupakan salah satu lembaga 
pemerintah yang memberikan pelayanan 
kepada masyarakat.Fungsi pemerintah yang 
dijalankan oleh POLRI terutama yang 
bersangkutan dengan penegakan hukum, 
pengayoman, perlindungan, pelayanan 
pembimbingan kepada masyarakat, tugas-
tugas ini berkaitan erat dengan tugas-tugas 
sosial yang sehari-harinya berhadapan dengan 
masyarakat. 
Peningkatan kualitas pelayanan dan 
kinerja aparat memegang peranan penting 
dalam mencapai visi dan misi yang telah 
ditetapkan dan keberlangsungan untuk masa 
yang akan datang. Berbagai perubahan 
langsung maupun tidak langsung berdampak 
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terhadap pola pelayanan publik yang diberikan 
oleh kepolisian terutama dalam hal ini adalah 
Satuan Lalu Lintas kepada masyarakat yang 
dituntut mengubah cara berfikirnya dalam 
memberikan pelayanan kepada pemohon Surat 
Izin Mengemudi (SIM), sebagai pengguna jasa 
pemohon SIM memiliki hak-haknya sebagai 
warga Negara yang mempunyai akses 
langsung kepada pemerintah daerah. Dalam 
pelayanan SIM keberhasilan peningkatan 
kualitas pelayanan dapat dilihat dari 
kelancaran rutinitas kegiatan pelayanan SIM 
dan partisipasi masyarakat serta meningkatnya 
kesadaran masyarakat untuk mengurus Surat 
Izin Mengemudi.  
 Dalam kegiatan patroli dan pelayanan 
lalu lintas kepolisian dilakukan oleh Satuan 
Lalu Lintas (Sat Lantas). Keberadaan Sat 
Lantas pada hakekatnya merupakan upaya 
untuk menjawab tantangan jaman dan 
perubahan lingkungan yang semakin cepat 
berubah, terutama dalam upaya mengatisipasi 
pesatnya  pertumbuhan ekonomi dan 
kesejahteraan masyarakat yang secara 
langsung maupun tidak langsung mempunyai 
implikasi terhadap peningkatan sarana dan 
prasarana transportasi, khususnya 
pertumbuhan jumlah kendaraan bermotor 
dengan segala macam permasalahan yang 
menyertai, yang ada gilirannya berdampak 
pada kompleksitas penyelenggaraan pelayanan 
publik. Seiring dengan meningkatnya 
mobilitas penduduk dan meningkatnya 
pengguna jalan kebutuhan untuk memiliki 
Surat Izin Mengemudi (SIM) pun kian hari 
semakin meningkat. Dimana dalam 
pengurusan Surat Izin Mengemudi (SIM) telah 
memiliki  aturan tersendiri dan terdapat dalam 
Peraturan Kepala Kepolisian Negara Republik 
Indonesia No. 09 Tahun 2012, di dalamnya 
terdapat penetapan proses dan prosedur 
Tentang Surat Izin Mengemudi (SIM).   
 Dimana pemberian pelayanan 
administrasi maupun lalu lintas, seperti Surat 
Izin Mengemudi (SIM), berorientrasi pada 
prinsip yang cepat dan mudah dengan tidak 
mengabaikan idetifikasi dan perpanjangan 
surat. Masalah lain muncul yang berkaitan 
dengan ketidakpastian pelayanan dapat dilihat 
dari dua hal yaitu adanya ketidakpastian waktu 
dan biaya pelayanan. ketidakpastian waktu dan 
biaya pelayanan sudah dianggap suatu hal 
yang wajar ketika berurusan dengan birokrasi 
pelayanan publik. Keadaan ini dimanfaatkan 
oleh berbagai pihak, baik yang sifatnya 
prefesional maupun tidak, untuk membantu 
mempercepat urusannya. Akibatnya, banyak 
pengguna layanan kemudian menjadi suka 
membayar ekstra diluar biaya yang resmi 
menyebabkan biaya pelayanan menjadi jauh 
lebih besar dari biaya yang semestinya.  
Hal inilah yang membuat banyak orang 
yang enggan untuk melakukan perpanjangan 
Surat Izin Mengemudi dikarenakan 
pengalaman pada saat membuat Surat Izin 
Mengemudi (SIM) begitu melelahkan dan 
memakan waktu lumayan lama dan biaya yang 
tidak sedikit. Menyikapi kenyataan yang ada 
maka penulis tertarik untuk melakukan 
penelitian tentang tentang Efektivitas 
Pelayanan Mobil Keliling Perpanjangan Surat 
Izin Mengemudi A dan C Terhadap Kualitas 
Pelayanan Pemohon Pada Direktorat Lalu 
lintas Polisi Daerah Provinsi Sulawesi Tengah. 
Sebagai alasan utama adanya keinginan dari 
masyarakat yang ingin mendapatkan 
pelayanan yang cepat, tidak berbeli-belit dan 




Penelitian ini menggunakan dasar 
penelitian survey. Menurut Karlinger dalam 
Sugiono (2001 : 3), penelitian Survey adalah : 
Penelitian yang dilakukan pada populasi besar 
maupun kecil, tetapi data yang dipelajari 
adalah data dari sample yang diambil dari 
populasi, sehingga ditemukan kejadian-
kejadian relative, distributive dan hubungan-
hubungan antar variable, sosiologis maupun 
psikologis. 
Metode survey membedah dan mengenal 
masalah-masalah serta mendapatkan 
pembenaran terhadap keadaan yang sedang 
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berlangsung. Dalam metode survey juga 
dikerjakan evaluasi serta perbandingan-
perbandingan terhadap hal-hal yang telah 
dikerjakan orang dalam menangani situasi atau 
masalah yang serupa dan hasilnya dapat 
digunakan dalam pembuatan rencana atau 
pengambilan keputusan di masa mendatang. 
Diharapkan dengan metode ini maka tujuan 
penelitian ini dapat terwujud dan memperoleh 
hasil seperti yang diharapkan karena metode 
penelitian turut menentukan suksesnya suatu 
penelitian. 
Untuk menerapkan metode ilmiah dalam 
kegiatan penelitian maka diperlukan suatu 
desain penelitian yang sesuai dengan kondisi 
penelitian yang akan dilakukan. Desain 
penelitian adalah semua proses yang 
diperlukan dalam perencanaan dan 
pelaksanaan penelitian. Dalam merencanakan 
penelitian, desain dimulai dengan mengadakan 
penyelidikan dan evaluasi terhadappenelitian 
yang sudah dikerjakan dan diketahui dalam 
memecahkan masalah.  
Dari gambaran tersebut serta dengan 
melihat uraian pada latar belakang, maka 
dalam penelitian ini menggunakan tipe 
penelitian Deskriptif Analisis. Penelitian 
deskriptif analisis adalah suatu penelitian yang 
bertujuan untuk memberikan gambaran 
tentang realitas pasa obyek yang diteliti secara 
obyektif. Desain yang digunakan untuk jenis 
penelitian survey seperti pada penelitian ini 
adalah dengan analisis korelasi, yaitu dengan 
menentukan hubungan yang terjadi serta 
mengadakan interpretasi yang lebih dalam 
tentang hubungan-hubungan. Kemampuan 
melakukan analisis yang tinggi dengan metode 
dan teknik penelitian yang tepat akan 
menghasilkan rumusan kesimpulan yang lebih 
objektif serta signifikan. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Ketepatan Waktu Dalam menyelesaikan 
Perpanjangan SIM 
Ketepatan waktu dalam pelaksanaan 
pelayanan mobil keliling  Perpanjangan Surat 
Izin mengemudi A dan C dapat diselesaikan 
dalam kurun waktu yang telah ditentukan. Hal 
ini berkaitan dengan waktu tunggu dan waktu 
proses. Karena semakin cepat selesi, akan 
semakin lebih baik dan masyarakatnya tentu 
juga merasa puas dengan pelayanan yang 
diberikan oleh SIM keliling. Selain cepat, 
pelayanannya juga harus tepat waktu . 
sehingga pemohon tidak terlalu lama 
menunggu didalam antrian pelayanan tersebut. 
Waktu yang dibutuhkan dalam proses 
perpanjangan SIM adalah kurang lebih 15 
menit, mulai dari pengisian formulir, cap 
jempol, tanda tangan, foto sampai penerbitan 
SIM pemohon. Dimana dalam hal ini berkaitan 
dengan waktu dibutuhkan oleh seseorang 
untuk melaksanakan pengurusan perpanjangan 
SIM dengan cepat apabila menggunakan 
system SIM keliling.  
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan 
bahwa responden yang memberikan tanggapan 
sangat baik 9 jawaban atau 29,03 persen, 
responden yang mengatakan baik 14 jawaban 
atau 45,16 persen , sedangkan responden yang 
memberikan tanggapan kurang baik 7 jawaban 
atau 22,58 persen, dan responden yang 
memberikan tanggapan tidak baik 1 jawaban 
atau 3,22 persen. 
Hasil tanggapan tersebut menunjukan 
bahwa responden yang memberikan tanggapan 
baik mencapai frekuensi tertinggi yaitu 14 
jawaban atau 45,16 persen. Hasil tanggapan 
tersebut didukung oleh hasil wawancara 
dengan Kepala Dirlantas Polda Komnas pol 
Imam Setiawan Sik, yang menyatakan bahwa :   
“Pelayanan SIM keliling ini memberikan 
banyak manfaat karena tidak memperlukan 
waktu yang lama dalam proses 
pengurusannya, dapat diselesaikan dalam 
waktu beberapa menit sudah bisa 
menyelesaikan masalah urusan perpanjangan 
SIM tersebut”.(Hasil Wawancara 19 
Desember 2018)  
Ada pula pendapat yang dikemukakan 
oleh masyarakat yang mengurus perpanjangan 
SIM yang bernama dody yang bertempat 
tinggal Palupi, menyatakan bahwa :  
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“Menurut pendapat saya masalah waktunya 
karena antriannya tetapi itu tidak masalah 
bagi saya karena lebih cepat dibandingkan di 
pengurusannya di kantor Samsat, saya 
mengurus perpanjangan SIM ini memerlukan 
waktu sekitar 15 (lima belas) menit saja 
pengurusan sudah selesai jadi saya bisa 
mengerjakan pekerjaan saya yang lainnya” 
(Hasil Wawancara 19 Desember 2018) 
Berdasarkan hasil wawancara dan 
pengamatan, mengenai Ketepatan Waktu 
Dalam menyelesaikan Perpanjangan SIM 
keliling sudah berjalan dengan efesien dan 
cepat. Dimana masyarakat dapat 
menyelesaikan pengurusan perpanjangan SIM 
nya hanya dalam 15 (lima belas) menit saja.  
 
Kecermatan dalam menyelesaikan 
Perpanjangan SIM keliling 
Faktor kecermatan dapat dijadikan 
ukuran untuk menilai tingkat efektifitas kerja 
organisasi yang memberikan pelayanan. 
Faktor kecermatan disini adalah faktor 
ketelitian dari Aparat kepolisian yang bertugas 
dalam perpanjangan Suerat izin Mengemudi A 
dan C terhadap kepuasan pemohon . dalam hal 
ini pemohon adalah masyarakat akan 
cenderung memberikan nilai yang tidak terlalu 
tinggi kepada pemberi pelayan, apabila terjadi 
banyak kesalahan dalam proses pelayanan, 
meskipun diberikan dalam waktu yang singkat 
salah satu bentuk dari ketelitian pemberian 
pelayanan kepada masyarakat dapat dilihat 
dari bentuk Transparansi secara operasional 
yaitu dapat diartikan sebagai kejelasan tentang 
kewajiban/syarat-syarat yang di tentukan, 
kejelasan tentang hak dan tentang biaya 
pengurusan yang berlaku dalam sebuah 
pengurusan surat – surat. tanggapan responden 
yang memberikan tanggapan sangat baik 8 
jawaban atau 25,81 persen, responden yang 
mengatakan baik 14 jawaban atau 45,16 
persen sedangkan responden yan meberikan 
tanggapan kurang baik 8 jawaban atau 25,81 
persen dan responden yang memberikan 
tanggapan tidak baik 1 jawaban atau 3,22 
persen. 
Hasil tanggapan tersebut menunjukan bahwa 
responden yang memberikan tanggapan baik 
mencapai frekuensi tertinggi yaitu 14 jawaban 
atau 45,16 persen. Hasil tanggapan tersebut 
didukung oleh hasil wawancara dengan Bapak 
Brigadir Fadli Alapama, selaku operator mobil 
keliling yang sedang bertugas beliau 
mengatkan bahwa  
“kecermatan merupakan hal yang sangat 
penting dalam mengerjakan perpanjangan 
Surat Izin Mengemudi baik A maupun C 
karena waktu yang singkat dan harus bekerja 
serba cepat maka ketelitian dan kecermatan 
harus diutamakan agar tidak terjadi 
kesalahan.” ( Wawancara 22 Desember 2018) 
Berdasarkan hasil tanggapan dan hasil 
responden tersebut maka peneliti menarik 
kesimpulan bahwa Aparat kepolisian yang 
bertugas sebagai opertaor harus memiliki 
Tingkat kecermatan yang tinggi, dalam 
memberikan pelayanan mobil keliling 
perpanjangan SIM A dan C  terhadap 
masyarakat dengan demikian bahwa 
Kecermatan Aparat kepolisian pada mobil 
keliling dalam melaksanakan tugas 
pelayanannya sudah baik. 
 
Gaya Pemberian Pelayanan Terhadap 
Pemohon Perpanjangan  Surat Izin 
Mengemudi 
Yang dimaksud dengan gaya disini 
adalah cara dan kebiasaan pemberi pelayanan 
dalam memberikan jasa kepada pelanggan. 
Gaya pemberian pelayanan yang dimaksud 
adalah bagaimana perlakuan dari petugas 
mobil keliling perpanjangan SIM A dan C 
terhadap kepuasan Pemohon, Jika berbicara 
tentang sesuatu hal yang menyangkut 
kepuasan maka yang harus diperhatikan adalah 
perilaku dari pada petugas yang melakukan 
pekerjaan dalam kairtan perpanjangan SIM 
pada mobil keliling perpanjangan SIM A dan 
C, untuk mengetahui kondisi aparat kepolisian 
atau petugas yang melakukan perpanjangan 
SIM pada Mobil keliling. 
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Sesuai olahan data menunjukan bahwa 
responden yang memberikan tanggapan sangat 
baik 8 jawaban atau 25,81 persen, responden 
yang memberikan tanggapan baik 13 jawaban 
atau 41,94 sedangkan responden yang 
memberikan tanggapan kurang baik 9 jawaban 
atau 29,03 persen dan responden yang 
memberikan tanggapan tidak baik 1 jawaban 
atau 3,22 persen. 
Hasil tanggapan tersebut menunjukan 
bahwa responden yang memberikan tanggapan 
baik mencapai frekuensi tertinggi yaitu 13 
jawaban atau 41,94 persen. Hasil tanggapan 
tersebut didukung oleh hasil wawancara 
dengan salah satu pemohon Perpanjangan 
Surat Izin mengemudi  yaitu ibu Elvira yang 
berdomisili di Tawanjuka, beliau mengatkan 
bahwa : 
“Pelayanan yang di berikan kepada kami 
sangatlah baik, petugas pelayanan 
Perpanjangan SIM pada mobil keliling ini 
sangat ramah sehingga kami pun tidak bosan 
dalam menunggu giliran untuk di layani dalam 
melakukan proses perpanjangan SIM ini, 
walaupun antriannya lumayanlah”.  
Berdasarkan hasil tanggapan dan 
wawancara tersebut, maka peneliti dapat 
menarik kesimpulan bahwa gaya atau model 
pelayanan yang diberikan oleh petugas atau 
aparat kepolisian dalam perpanjangan SIM A 
dan C pada mobil Pelayanan perpanjangan 
SIM sudah cukup memadai atau sudah baik. 
 
Tangibles/Bukti Langsung pelayanan 
Terhadap Pemohon Perpanjangan  Surat 
Izin Mengemudi. 
Bukti Langsung dari Mobil Keliling 
pelayanan perpanjangan Surat Izin 
Mengemudi A dan C dapat dilihat dengan 
adanya sarana yang disediakan berupa 
komputerisasi administrasi, ruang tunggu, 
tempat informasi, Penampilan petugas/aparatur 
dalam melayani pelanggan, Kenyamanan 
tempat melakukan pelayanan, Kemudahan 
dalam proses pelayanan, Kedisiplinan 
petugas/aparatur dalam melakukan pelayanan, 
Kemudahan akses pelanggan dalam 
permohonan pelayanan, Penggunaan alat bantu 
dalam pelayanan. Agar lebih jelasnya dapat 
dilihat jelas tentang adanya bukti langsung 
pelayanan Mobil keliling terhadap pemohon 
perpanjangan surat Izin Mengemudi maka 
dapat diketahuai melalui tanggapan responden  
menunjukan bahwa responden yang 
memberikan tanggapan sangat baik 7 jawaban 
atau 22,58 persen, responden yang 
memberikan tanggapan baik 8 jawaban atau 
25,81 sedangkan responden yang memberikan 
tanggapan kurang baik 14 jawaban atau 45,16 
persen dan responden yang memberikan 
tanggapan tidak baik 2 jawaban atau 6,45 
persen. 
Hasil tanggapan tersebut menunjukan 
bahwa responden yang memberikan tanggapan 
kurang baik mencapai frekuensi tertinggi yaitu 
14 jawaban atau 45,16 persen. Hasil tanggapan 
tersebut didukung oleh hasil wawancara 
dengan pemohon Perpanjangan Surat Izin 
Mengemudi A dan C yaitu bapak Zulkarnaen 
bahwa :  
“ pelayanan yang mereka berikan sih bagus 
hanya saja tempat atau fasilitas untuk kami 
para pemohon masih kurang kami harus antri 
dibawah pohon kalau hujan kami bisa 
kehujanan, kemudian adapula petugas yang 
datang waktunya molor-molor, kadang cepat 
kadang lambat. Informasi yang diberikan pun 
kadang-kadang tidak jelas, hal ini yang 
membuat saya sebagai pemohon merasa 
bahwa masih kurangnya pelayanan yang 
diberikan kepada kami.” 
Dari hasil tanggapan dan wawancara 
tersbut, maka peneliti dapat menarik 
kesimpulan bahwa pegawai pada petugas atau 
aparat yang bertugas pada pelayanan mobil 
keliling dalam memberikan pelayanan, masih 
kurang kurang baik. 
 
Realibility/Keandalan pelayanan Terhadap 
Pemohon Perpanjangan  Surat Izin 
Mengemudi. 
Keandalan adalah kemampuan seseorang 
dalam melakukan pelayanan dan mewujudkan 
pelayanan itu sendiri secara akurat dan handal. 
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Agar lebih jelasnya bagaimana  kehandalan 
dari pada para petugas perpanjangan Surat Izin 
Mengemudi ini dalam melakukan tugasnya 
terhadap pemohon perpanjangan surat Izin 
Mengemudi maka dapat diketahuai melalui 
tanggapan responden sebagaiamana dalam 
tabel berikut ini : 
Sesuai data dalam tabel diatas 
menunjukan bahwa responden yang 
memberikan tanggapan sangat baik 7 jawaban 
atau 22,58 persen, responden yang 
mengatakan baik 13 jawaban atau 41,94 
persen, sedangkan responden yang memberi 
tanggapan kurang baik 10 jawaban atau 32,26 
persen dan responden yang memberi 
tanggapan tidak baik 1 jawaban atau 3,22 
persen. 
Dari olahan data persentase tersebut 
diatas, menunjukkan bahwa responden yang 
memberikan tanggapan baik mencapai 
frekuensi tertinggi yaitu 13 jawaban atau 41,94 
persen. Hasil tanggapan responden tersebut 
didukung oleh hasil wawancara dengan salah 
satu responden yaitu Bripda Magfirah yang 
kebetulan sedang melakukan pelayanan beliau 
mengatakan : 
"Pelayanan yang diberikan oleh Kami para 
petugas Perpanjangan SIM di Mobil keliling 
ini sudah tepat sesuai dengan apa yang 
dibutuhkan, namun kadang kala mengalami 
kendala disebabkan beberapa ada petugas 
yang lupa tata cara ataupun masalah waktu, 
akan tetapi semuanya dapat teratasi karena 
kami saling mendukung dan saling membantu 
satu sama lainnya dalam menyelesaikan 
tugas-tugasnya". 
Berdasarkan hasil olahan data tanggapan 
responden dan hasil wawancara diatas maka 
peneliti menarik kesimpulan bahwa pada 
indikator Keandalan dalam pelayanan sudah 
baik, walaupun kadang kala mengalami 
kendala akan tetapi dapat di atasi.  
 
Responsiveness/Ketanggapan Aparat 
Terhadap Pemohon Perpanjangan  Surat 
Izin Mengemudi. 
Responsiveness atau Ketanggapan 
adalah kesanggupan sesorang untuk membantu 
dan menyediakan pelayanan secara cepat dan 
tepat, serta tanggap terhadap keinginan dari 
pemohon dalam hal ini adalah pemohon 
perpanjangan Surat Izin Mengemudi A dan C. 
agar lebih jelasnya perlu dikemukakan 
tanggapan responden tentang Ketanggapan 
pelayanan yang diberikan dalam proses 
perpanjangan SIM ini dapat menunjukan 
bahwa responden yang memberikan tanggapan 
yang memberikan tanggapan sangat baik 6 
jawabab atau 19,35 persen, responden yang 
mengatakan baik 7 jawaban atau 22,58 persen, 
sedangkan reponden yang memberikan 
tanggapan kurang baik 16 jawaban atau 51,61 
persen dan responden yang memberikan 
tanggapan tidak baik 2 jawaban atau 6,45 
persen. 
Hasil tanggapan tersebut menunjukan 
bahwa reponden yang memberikan tanggapan 
kurang baik menempati frekuensi tertiggi yaitu 
16 jawaban atau 51,61 persen. Hasil tanggapan 
tersebut diddukung oleh hasil wawancara 
dengan salah seorang pemohon perpanjangan 
SIM yaitu Anca seorang mahasiswa yang 
berdomisili di jalan Lombok, sebagai berikut: 
“ Pelayanan yang diberikan pada kami sudah 
baik cuma dalam proses perpanjangan Surat 
Izin Mengemudi ini ada aparat yang kurang 
tanggap dalam hal waktu kadang prosesnya 
bisa cepat kadang bisa lama, serta saran dan 
keluhan yang kami berikan kepada mereka 
hanya sepintas lalu, tidak ada tindak lanjut.”  
Berdasarkan olahan data responden dan hasil 
wawancara tersebut, maka peneliti dapat 
menarik kesimpulan bahwa indikator 
Responsiveness/ Ketanggapan masih kurang 
baik, karena belum semua Aparat , tanggap 
akan keluhan dan saran dari pada pemohon. 
 
Assurance/Jaminan Aparat Terhadap 
Pemohon Perpanjangan  Surat Izin 
Mengemudi. 
Assurance/Jaminan adalah kemampuan 
dan keramahan serta sopan santun Aparat 
dalam meyakinkan kepercayaan Pemohon 
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Perpanjangan Surat izin Mengemudi dimana  
Indikatornya : 
a. Petugas memberikan jaminan tepat waktu 
dalam pelayanan 
b. Petugas memberikan jaminan biaya dalam 
pelayanan 
c. Petugas memberikan jaminan legalitas 
dalam pelayanan 
d. Petugas memberikan jaminan kepastian 
biaya dalam pelayanan 
Untuk mengetahui secara pasti peneliti 
akan mengemukakan tanggapan responden 
tentang hal tersebut sebagaimana sesuai 
dengan olahan data dalam tabel diatas 
menunjukan bahwa responden yang 
memberikan tanggapan baik 9 jawaban atau 
29,03 persen, responden yanmengetakan baik 
14 jawaban atau 45,16 persen, sedangkan 
responden yang memberikan tanggapan 
kurang baik 7 jawaban atau 22,58 persen dan 
responden yang memberikan tanggapan tidak 
baik 1 jawaban atau 3,22 peresn. 
Hasil tanggapan tersebut menunjukan bahwa 
responden memberikan tanggapan baik 
menempati frekuensi tertinggi yaitu 14 
jawaban atau 45, 16 persen. Hasil tanggapan 
tersebut didukung oleh hasil wawancara 
dengan Masyarkat pemohon Perpanjangan 
Surat Izin Mengemudi  yaitu Ibu Ani beliau 
mengatakan bahwa : 
“ Kami sebagai Masyarakat Pemohon merasa 
bahwa pihak kepolisian sudah sangat memberi 
kenyamanan dan dilayani dengan baik dalam 
mengurus perpanjangan SIM ini terbukti 
melalui pelayanan mobil keliling tidak kami 
dapatkan adanya pungutan liar serta tidak 
adanya calo seperti yang ada pada kantor 
samsat dulu. waktu penyelesaian pengurusan 
perpanjangan SIM ini sesuai dengan yang 
mereka janjikan jadi semua sesuai dengan 
perkataan mereka.”  
Berdasarkan hasil olahan data dan 
wawancara diatas, maka peneliti dapat 
menarik kesimpulan bahwa aparat kepolisan 
ang bertugas pada pelayanan mobil keliling 
perpanjangan Surat Izin Mengemudi A dan C 
telah melaksanakan tugas dengan menunjukan 
sikap yang ramah, sopan dan penuh tanggung 
jawab dalam mengemban tugas mereka. 
 
Emphaty/empati Aparat Terhadap 
Pemohon Perpanjangan  Surat Izin 
Mengemudi. 
Yang dimaksd dengan empati dalam 
penelitian ini adalah sikap tegas seorang aparat 
kepolisian yang bertugas dalam proses 
perpanjangan Surat Izin Mengemudi akan 
tetapi sangat memperhatikan kebutuhan dan 
kenginginan dari pemohon, dalam memberi 
pelayanan aparat yang bertugas dituntut untuk 
menunjukan sikap yang ramah, sopan, 
terhadap yang diberi layanan, sehingga yang 
dilayani merasa senang. Akan tetapi ketegasan 
dalam melayani pemohon sangat dibutuhkan 
misalkan dalam hal mengatur antrian para 
pemohon, agar tertib aman dan terkendali. 
Apabila setiap petugas pelayanan 
melaksanakan tugas yang didasari dengan skap 
ang penh ketegasan sesuai dengan aturan yang 
ada serta memilk rasa rendah hati, tulus tanpa 
mengharapkan sesuatu dari pihak/orang yang 
dilayani maka terwujud sikap dan perilaku 
yang baik dan tidakan yang halus dapat 
menyenangkan bagi pihak yang dilayani 
sehingga mereka merasa puas. 
Pada bagian aparat kepolisian yang 
bertugas pada pelayanan mobil keliling 
perpanjangan Surat Izn Mengemudi A dan C, 
sudah melakukan tugasnya dengan sikap yang 
baik terhadap yang dilayani. responden yang 
memberikan tanggapan sangat baik 7 jawaban 
atau 22,58 persen, responden yang 
mengatakan baik 13 jawaban atau 41,94 
persen, sedangkan responden yang memberi 
tanggapan kurang baik 10 jawaban atau 32,26 
persen dan responden yang memberi 
tanggapan tidak baik 1 jawaban atau 3,22 
persen. 
Dari olahan data persentase tersebut 
diatas, menunjukkan bahwa responden yang 
memberikan tanggapan baik mencapai 
frekuensi tertinggi yaitu 13 jawaban atau 41,94 
persen. Hasil tanggapan responden tersebut 
didukung oleh hasil wawancara dengan salah 
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satu responden aparat kepolisian yang 
kebetulan sedang melakukan pelayanan 
Brigadir Otniel Nicsra, beliau mengatakan : 
“Dalam bertugas kami selalu mengutamakan 
pelayanan yang baik, sopan dan ramah 
kepada pemohon perpanjangan SIM akan 
tetapi sikap tegas harus kami lakukan demi 
ketertiban dan kelancaran proses 
perpanjangan SIM ini. ketegasan yang kami 
maksud adalah para pemohon harus mengikuti 
segala prosedur yang telah menjadi ketetapan 
atau aturan yang berlaku selama mengikuti 
proses perpanjangan SIM melalui mobil 
pelayanan perpanjangan SIM A dan C, 
sehingga tidak terjadi kerancuan dalam proses 
tersebut. 
Berdasarkan hasil olahan data dan 
wawancara diatas, maka peneliti dapat 
menarik kesimpulan bahwa prat kepolisian 
yang bertugas pada pelayanan mobil keliling 
telah melaksanakan tugas dengan menunjukan 
sikap yang ramah, sopan dan penuh tanggung 
jawab dalam mengemban tugas mereka 
sebagai abdi negara. 
 
Faktor Penghambat dan Pendukung 
 
Faktor Penghambat 
Setiap kegiatan pelayanan kepada 
masyarakat khusunya dalam pelayanan 
perpanjangan Surat Izin Mengemudi (SIM A 
dan C) akan menghadapi kendala-kendala atau 
hambatan berat maupun hambatan ringan baik 
yang berasal dalam organisasi maupun dari 
luar organisasi itu sendiri. Berdasarkan hasil 
penelitian menunujukan bahwa efektifitas 
pelayanan mobil keliling perpanjangan Surat 
Izin Mengemudi A dan C terhadap kepuasan 
pemohon pada Direktorat Lalu Lintas Polisi 
Daerah Provinsi sulawesi Tengah ditemukan 
faktor yang menjadi penghambat yaitu:  
1. kurang tanggapnya aparat dalam melayani 
masyarakat pemohon perpanjangan Surat 
Izin Mengemudi, dan memberikan dampak 
yang kurang baik di mata para pemohon 
perpanjangan Surat Izin Mengemudi pada 
pelayanan mobil keliling. 
2. sarana dan prasarana atau fasilitas kerja 
yang belum cukup memadai, membuat 
pekerjaan dari pada petugas / aparat 
kepolisian menjadi sedikit lambat. 
 
Faktor Pendukung  
Selain faktor penghambat dalam 
pelayanan juga terdapat faktor pendukung 
sebagai berikut : 
1. Sumber daya manusia ditinjau dari segi 
pendidikan sudah cukup memadai.  
2. Adanya kesadaran dan tanggung jawab 
pegawai dalam melaksanakan tugasnya. 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian diatas, 
maka peneliti dapat memberikan kesimpulan 
sebagai berikut :  
Hasil penelitian pada indikator ketepatan 
waktu, kecermatan dan gaya pemberian 
pelayanan, sudah baik sedangkan pada 
indikator ketanggapan dan bukti langsung 
masih kurang baik dikarenakan masih adanya 
kendala atau hambatan dalam proses 
pelayanan mobil keliling perpanjang Surat Izin 
Mengemudi A dan C.  
Faktor penghambat, adalah masih ada 
aparata yang bertugas tidak tanggap dalam 
melayani masyarakat pemohon perpanjang 
Surat Izin mengemudi, serrta sarana yang 
tersedia belum memadai. 
 
Rekomendasi 
1. Diharapkan kepada Direktorat Lalu lintas 
Polisi Daerah Sulawesi Tengah untuk 
menyrdiakan sarana yang dibutuhkan dalam 
pelayanan mobil keliling perpanjangan 
Surat Izin Mengemudi,sehingga dalam 
pelaksanaan tugas para aparat 9tidak 
mengalami kendala, dan sesuai dengan 
harapan bersama baik itu pemohon maupun 
aparat yang lagi bertugas. 
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2. Diharapkan kepada semua aparat kepolisian 
yang mengemban tugas sebagai petugas 
dalam pelayanan mobil keliling 
perpanjangan Surat Izin Mengemudi lebih 
tanggap dalam melihat dan memenuhi 
kebutuhan serta keinginan pemohon 
sehinga dapat mewujudkan keharmonisan 
antara petugas dan masyarakat pemohon 
serta membuat masyarakat tidak perlu 
melakukan perpanjangan di kantor. 
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